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ABSTRAK 
Penelitian ini merupakan studi kasus pada ponsel merek lokal Indonesia, Cross yang mempunyai 
performa baik dalam hal pemasaran melalui Word of Mouth (WOM). Tujuan dari riset ini adalah 
untuk menggali lebih dalam hal-hal apa saja yang menjadi pemicu munculnya WOM pada merek 
tersebut. Metode studi kasus dengan pendekatan kualitatif dilakukan dengan cara wawancara 
mendalam terhadap informan yang berkaitan langsung dengan penyusunan strategi pemasaran 
perusahaan. Informasi yang diperoleh dari informan utama kemudian dikonfirmasi ulang dengan 
informan pendukung sehingga didapatkan data antarsubyektivitas untuk memastikan keabsahan 
data. Hasil temuan ini adalah kinerja WOM yang baik pada Cross merupakan konsekuensi logis 
dari strategi pemasaran yang dilakukan oleh perusahaan. Terdapat setidaknya lima strategi 
pemasaran yang dilakukan antara lain, (1) memperbaiki kualitas produk, (2) menggunakan 
talker, (3) sarana berupa internet, (4) sponsorship dan yang terakhir adalah (5) memanfaatkan 
jalur distribusi. Pada dasarnya, tujuan akhir yang diinginkan Cross adalah Brand Awareness yang 
menciptakan efek samping berupa terciptanya WOM di kalangan masyarakat Indonesia 
mengenai produk ponsel tersebut. Riset-riset selanjutnya diharapkan mampu 
mengidentifikasikan strategi pemasaran pemicu WOMM disertai dengan korelasi efektivitas 
strategi tersebut terhadap pembentukan WOMM. 
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ABSTRACT 
This research is a case study on a local cellphone brand in Indonesia about their strategy on word 
of mouth (WOM) marketing. The local brand, Cross Mobile, had great performance on word of 
mouth based on a survey conducted by a credible research company. The main purposes of this 
research is to dig more about company’s strategy in creating word of mouth for their product. 
Qualitative approach is used for this research by doing some deep interview with relevant 
sources/inform-man. The data from the main inform-man then triangulated with the other 
supportive sources to make sure its validity. The research has brought about some significant 
findings. The WOM Marketing that has occurred in Cross Mobile is basically a logical 
consequence of their marketing strategies. There are at least five major amplifiers for their 
WOMM performance, (1) product quality improvement, (2) the use of mavens/talkers, (3) 
internet technology as tools, (4) sponsorship and the last one (5) is intensive use of distribution 
channels. As it revealed from the research, the main purpose of its marketing strategy was 
actually to gain brand awareness from the customers, but the strategies has created WOM -
among their customers- as its side effect. Future researchers are expected to research more about 
the effectiveness of those strategies toward the creation WOMM on any products. 
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